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摘要 : [ 目的 /意义 ] 信息 公开 是 突 发 公共 卫生 事件 应 对 和 透明 政府 建设 的 必然 要 求 ， 其 公开 方式 对 公 
众 及 时 、 全 面 和 准确 获取 信息 有 着 重要 影响 。 [ 方法 /过 程 ] 首先 通过 文献 归纳 和 公众 访谈 ， 结 合 国家 信息 
公开 条 例 ， 梳 理 得 到 17 种 主要 的 突 发 公共 卫生 事件 信息 公开 方式 ; 接着 基于 Kano 模型 设计 问卷 进行 公众 
需求 收集 ， 根 据 频数 最 大 法 将 公众 需求 划分 为 4 类 ; 然后 基于 需求 层次 分 析 、 混 合 类 分 析 和 Better-Worse 分 
析 对 信息 公开 方式 进行 深入 探究 。[ 结果 /结论 ] 通过 需求 层次 和 混合 类 分 析 可 知 ， 政 府 网 站 、 微 博 、 短 信 、 
电视 滚动 字幕 和 重要 新 闻 推 送 是 必 备 型 需求 ; 短视 频 、 自 媒体 平台 、 广 播 、 电 视 、 信 息 公告 栏 和 电子 信息 
屏 是 魅力 型 需求 ; 政府 官方 微 信 公众 号 、 新 闻 发 布 会 和 政务 热线 是 公众 期 望 型 需求 。 其 中 ， 微 博 、 短 信 、 
电视 滚动 字幕 和 重要 新 闻 推 送 被 判定 为 混合 类 需求 。 最 后 ， 从 Better-Worse 维度 分 析 各 类 项 目 元 素 的 重要 度 


和 优先 级 。 
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2020 年 初 , 新 型 冠状 病毒 肺炎 ( COVID-19 ) 
疫情 迅速 在 全 球 蔓延 ， 这 一 突 发 公共 卫生 事件 
对 人 民 和 群众 生活 健康 及 世界 经 济 秩序 造成 了 极 
其 严重 的 影响 。 在 应 对 疫情 过 程 中 ， 政 府 部 门 
如 何 有 效 地 进行 突 发 卫生 事件 信息 公开 以 及 科 
学 合理 的 信息 公开 机 制 设计 ， 不 仅 有 助 于 疫情 
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防 控 宣传 和 与 论 引 导 ， 而 且 也 是 社会 治理 中 不 
可 忽视 的 重要 环节 中。 同时 ， 政 府 信息 公开 可 
以 有 效 保障 人 民 群 众 的 知情 权利 ， 是 建设 阳光 
政府 和 透明 政府 的 必然 要 求 中。 由 于 突 发 公共 
卫生 事件 信息 公开 尚未 形成 科学 合理 的 系统 规 
划 ， 各 级 政府 部 门 间 缺乏 有 效 的 整合 渠道 ， 以 
致 出 现 信 息 传播 渠道 单一 、 信 息 传播 的 及 时 人 性 
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和 内 容 权威 性 难以 保障 等 问题 ， 也 难以 为 公众 
提供 全 面 、 有 梯度 和 有 针对 性 的 信息 服务 。 在 
此 背景 下 ， 容 发 公共 卫生 事件 中 的 信息 公开 成 
为 近期 学 界 关 注 的 热点 和 前 沿 研究 课题 

已 有 研究 主要 从 信息 公开 质量 、 公 开 内 容 、 
公开 方式 和 公众 需求 等 视角 对 突 发 公共 卫生 事 
件 信息 公开 进行 分 析 和 探究 。 肖 诗 依 和 文 庭 元 “I 
采用 扎根 理论 研究 方法 ， 以 公众 为 视角 对 重大 
突 发 公共 卫生 事件 信息 公开 质量 的 影响 因素 进 
行 研究 ， 发 现 信息 公开 方式 的 智能 化 是 后 疫情 
时 代 突 发 公共 卫生 事件 信息 公开 质量 的 特有 要 
素 ; 赵 润 娣 和 黄 雪 凤 乌 以 公众 需求 为 视角 ， 分 
析 突 发 公共 卫生 事件 信息 公开 的 公共 需求 特点 
及 其 表现 形式 ， 发 现 网 站 、 公 众 号 以 及 微 博 是 
突 发 公共 卫生 事件 信息 传播 的 重要 渠道 ， 理 玮 
等 外 采用 Kano 模型 探究 了 突 发 公共 卫生 事件 信 
息 公 开 的 公众 需求 类 型 以 及 信息 公开 内 容 与 公 
众 需求 满意 度 的 影响 ; 刘 晓 娟 和 王 晨 琳 中 利用 
内 容 分 析 法 发 现 信 息 公开 不 足 会 导致 消极 社会 
情绪 的 产生 ; 何 文 盛 和 李 雅 青 包 研究 了 突 发 公 
共 卫 生 事件 中 信息 公开 共享 机 制 的 基本 特征 与 
传播 模式 ， 梳 理 了 突 发 公共 卫生 事件 中 信息 公 
开 存在 的 不 足 和 问题 ; 张 诗 瑶 和 李 博 楠 马 指出 ， 
在 分 析 突 发 公共 卫生 事件 信息 公开 问题 时 更 需 
要 具有 系统 的 全 局 观 ; BEEK UDR 
公共 卫生 事件 与 常规 信息 公开 在 目的 、 义 务 主 
体 、 内 容 、 时 限 、 方 式 、 专 业 依 赖 程度 等 方面 
存在 显著 区 别 ; T. A. Maxwell! 研究 发 现在 危 
机 事件 中 ， 公 众 、 政 府 和 媒体 要 形成 相互 影响 
的 三 角 互 动 模式 ; S. S. Daves $E" 认为 组 织 能 
力 、 数 据 特 征 和 用 户 是 信息 公开 质量 需 考虑 的 
维度 。M. Riesener 等 基于 LDA 算法 将 突 发 
事件 信息 质量 的 影响 因素 划分 为 及 时 性 、 可 靠 
性 、 可 信 性 、 可 解释 性 、 可 操作 性 和 全 面 性 6 
个 维度 。 

从 已 有 研究 可 以 发 现 ， 信 息 公 开 方 式 对 突 
发 事件 的 信息 传播 和 用 户 接 受 行 为 有 着 重要 影 
响 。 黄 种 滨 和 备 天 广 O 等 分 析 了 不 同 媒体 传播 
渠道 对 公众 危机 应 对 的 情绪 和 行为 的 影响 ; BB 
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方式 中 同等 重要 的 途径 ; 马 征 OO 提出 应 当 加 强 
微 信 公众 号 和 手机 APP 等 新 媒体 建设 ， 满 足 民 
众多 样 化 需求 ; HFEA T IE 通 过 调查 发 
现 ， 主 流 电视 媒体 以 及 央 级 媒体 新 媒体 端 已 成 
为 用 户 最 信任 的 了 解 突 发 公共 卫生 事件 的 平台 
AISA; T. M. Yang 等 局 从 技术 、 组 织 、 政 策 
法 规 和 环境 方面 探究 了 政府 信息 公开 方式 的 影 
响 因 素 。 从 已 有 研究 来 看 ， 国 内 外 学 者 已 经 认 
识 到 新 媒体 在 政府 信息 公开 中 的 重要 性 ,但 尚 
未 对 具体 信息 公开 方式 的 重要 度 进行 系统 全 面 
的 研究 ， 尤 其 是 以 公众 需求 为 导向 的 突 发 卫生 
事件 信息 公开 方式 尚未 得 到 人 们 充分 的 关注 中 。 
与 其 他 类 型 事件 相 比 ， 突 发 公共 卫生 事件 影响 
面 广 ， 信 息 传播 速度 极 快 ， 一旦 处 置 不 当 极 易 
引发 社会 丽 慌 ， 其 信息 公开 方式 不 仅 需 要 进行 
科学 合理 的 规划 ， 同 时 也 需要 充分 考虑 多 元 化 
多 层次 的 公众 需求 。 

基于 此 ， 在 已 有 研究 基础 上 ， 笔 者 基于 
Kano 模型 从 公众 需求 视角 对 国内 突 发 公共 卫生 
事件 政府 信息 公开 方式 进行 系统 和 深入 探究 。 
首先 通过 文献 的 梳理 分 析 ， 将 信息 公开 方式 分 
为 常规 方式 、 新 兴 方 式 和 紧急 方式 3 种 类 型 ; 
其 次 通过 Kano 评价 表 确 定 公众 需求 类 型 ， 并 从 
需求 层次 、 混 合 类 和 Better-worse 维度 探究 信息 
公开 方式 的 优先 级 和 公众 满意 度 ， 并 提出 有 针 
对 性 的 建议 ,为 国内 突 发 卫生 事件 信息 公开 提 
供 依据 和 参考 。 


人 @ 理 论 基础 与 方法 
2.1 Kano 模型 


Kano 模型 最 早 源 于 质量 管理 领域 , 目前 
是 满意 度 评价 和 需求 分 析 的 常用 方法 。 近 年 来 
Kano 模型 被 广泛 应 用 于 服务 质量 管理 、 用 户 满 
意 度 和 需求 分 析 等 领域 。 在 服务 质量 管理 和 用 
户 满 意 度 研究 领域 ， 施 国 洪 等 和 汤 森 等 后 
分 别 利用 Kano 模型 和 模糊 Kano 模型 对 图 书馆 
服务 质量 进行 评价 ; F. Y. Pai 等 中 将 Kano 模型 
与 (Importance-Performance Analysis, IPA) 方 法 
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相 结 合 对 服务 质量 属性 进行 分 类 ; J. W. Bi 等 Pl 
融合 Kano 模型 和 集成 神经 网 络 模型 分 析 客 户 
满意 度 。 在 用 户 需 求 和 功能 需求 研究 中 ， 易 明 
等 Pl RH Kano 模型 对 图 书馆 功能 需求 进行 了 
分 析 ; ERRE O 通过 实证 研究 对 突 发 公共 卫生 
事件 的 公众 需求 进行 划分 。 从 已 有 研究 可 以 发 
现 ，Kano 模型 目前 已 经 是 多 个 领域 用 户 需求 分 
析 的 重要 研究 方法 。 为 探究 产品 /服务 对 顾客 
满意 度 的 影响 , Kano 模型 将 用 户 需求 分 为 5 类 ， 
有 具体 见 图 1。 

Kano 需求 类 型 与 魅力 质量 中 质量 特性 一 一 
对 应 ， 它 揭示 了 产品 性 能 / 服务 质量 与 用 户 满意 
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度 之 间 并 非 简单 的 线性 关系 ， 即 产品 /服务 


具备 某 项 性 能 对 用 户 满 意 度 的 影响 存在 不 确定 
性 ， 需 求 属性 和 释义 见 表 1。 
满意 度 高 


期 望 型 需求 
无 差异 型 需求 
满足 程度 
必 备 型 需求 


反 向 型 需求 


图 1 Kano 模型 需求 满意 度 曲线 


表 1 Kano 模型 释义 


需求 属性 解释 i oa 
/山里 
必 备 型 需求 (M ) ”需求 被 满足 时 ， 不 会 感觉 到 满意 ， 但 没有 被 满足 ， 会 感觉 到 不 满意 DREZ 
期 望 性 需求 (0 ) ”需求 被 满足 时 ， 会 感觉 到 满意 ， 但 没有 被 满足 ， 会 感觉 到 不 满意 。 一 维 要 素 
魅力 型 需求 (A) 。 需求 被 满足 时 ， 满 意 度 大 幅 增 加 ; 没有 被 满足 时 ， 也 不 会 感到 不 满意 REE 
无 差异 型 需求 (1) 无 论 需求 是 否 被 满足 ， 满 意 度 不 变 EXER 
反 向 型 需求 (R) ”需求 被 满足 时 ， 会 感觉 到 不 满意 ， 但 没有 被 满足 时 ， 会 感觉 到 满意 。 逆向 要 素 


在 Kano 模型 中 ， 当 产品 性 能 /服务 质量 处 
于 业界 平均 值 之 下 时 ， 必 备 型 需求 对 用 户 满意 度 
的 影响 比较 显著 ; 反之 ， 魅 力 型 需求 对 用 户 满意 
度 的 影响 比较 显著 中 。K. Matze 认为 ,质量 
/服务 的 改进 应 优先 保障 用 户 认为 必 备 的 质量 要 
Z (M ) ， 再 优化 用 户 期 望 与 满意 度 呈 正 向 相关 
的 期 望 要 素 (O ) ， 在 此 基础 上 保障 超越 用 户 期 
望 的 魅力 要 素 (A), TARE (1) 在 资源 有 限 
的 情况 下 可 不 作为 重点 。 尽 管 如 此 ， 现 实情 况 下 
公众 需求 并 非 静态 不 变 的 ，C. Berger” 指出 公众 
需求 具有 动态 性 ， 会 按 1 一 A 一 0 一 M 演变 。 
W. L. Nilsson 和 A. Fundi” 也 证 实 了 公众 需求 的 
动态 特性 。 男 外 ， 在 不 同 应 用 场景 中 需要 根据 实 
际 情况 选择 合适 的 优先 级 计算 方法 ， 以 确保 用 户 
需求 分 析 的 科学 性 和 合理 性 。 


全 研究 设计 与 实证 


3.1 研究 流程 
笔者 首先 采用 文献 归纳 、 预 调查 和 访谈 法 ， 


并 结合 政府 信息 公开 条 例 对 当前 受到 关注 较 多 的 突 
发 公共 卫生 事件 信息 公开 方式 进行 归纳 总 结 ; 其 次 ， 
借助 Kano 调查 表 从 公众 需求 偏好 维度 设计 问卷 ; 
接着 ， 通 过 发 放 问 卷 收集 数据 ， 并 对 项 目 元 素 和 信 
度 效 度 进 行 分 析 ; 最 后 ， 基 于 Kano 评估 表 采 用 最 
大 频数 法 和 混合 类 分 析 法 建立 需求 原型 ， 并 在 此 基 
础 上 从 需求 层次 、 混 合 类 和 Better-worse 进行 优先 
级 计算 和 重要 度 分 析 。 人 研究 流程 见 图 2。 

3.2 需求 分 析 与 问卷 设计 

通过 对 已 有 相关 研究 归纳 及 公众 访谈 ， 结 
合 2019 年 5 月 15 日 起 施行 的 《中 华人 民 共 和 
国政 府 信息 公开 条 例 》( 以 下 简称 《条 例 》) 
等 相关 要 求 6 外。 在 访谈 时 ， 笔 者 对 12 名 公众 进 
行 “ 突 发 公共 卫生 事件 政府 信息 公开 ”专题 访谈 ， 
初步 了 解 公 众 对 笔者 通过 文献 归纳 得 到 的 项 目 
要 素 接 受 度 ， 并 根据 访谈 结果 将 项 目 要 素 划 分 
为 常规 方式 、 新 兴 方 式 和 紧急 方式 3 种 类 型 ， 
并 根据 公众 群体 信息 接受 度 与 接收 方式 ， 将 其 
细 分 为 17 个 小 类 ， 具 体 见 表 2。 
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| Kano 评估 表 | 


i ax) @! 

i 信息 I 

ee | eee. 
| i 信 度 项 目 1 

| Kano 调查 表 | RUE TR i 


z4 基本 信息 收集 基本 信息 收集 
© 公众 需求 偏好 Q lsc 
步骤 1 需求 与 问卷 设计 步骤 2 数据 收集 与 分 析 步骤 3 需求 原型 分 析 


2 研究 流程 
表 2 信息 公开 的 公众 需求 要 素 设计 
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分 类 项 目 要 素 村 点 编号 来 源 
常规 政府 网 站 “官方 网 站 权威 性 高 ， 如 各 级 政府 部 门 网 站 及 人 民 网 、 M1 BE CBI) BB 
方式 新 华 网 等 官方 媒体 ， 是 疫情 数据 公开 的 权威 平台 23 %& PN 
新 闻 发 布 会 ”多 用 于 重大 事件 或 政策 发 布 ， 能 够 迅速 扩散 ， 地 方 疫 M2 BUI CR) 8 
情 兴 起 时 政府 会 迅速 展开 新 闻 发 布 会 23 RP 
广播 广播 传播 范围 广 、 受 众 层次 多 样 、 传 播 速度 快 ; 可 以 ”M3 ERE CARH) OB 
覆盖 公共 交通 网 中 以 及 农村 地 区 信息 渠道 少 的 公众 23 条 中 
EXE BIRS, ARAR, ER, AE M4 EAT E 中 
传播 效果 好 ， 主 要 包括 电视 专题 、 新 闻 联 播 
信息 公告 栏 、 ”更 有 针对 性 ， 方 便 公众 及 时 准确 获取 信息 M5 张 诗 瑶 和 李 博 楠 思 、《 条 
电子 信息 屏 例 》 第 25 eeu 
政务 热线 可 满足 公众 信息 获取 的 针对 性 要 求 ， 是 公众 向 政府 部 M6 HRO (a E 
门 反映 诉求 和 呼声 、 提 供 线索 和 建议 的 重要 渠道 之 12 4 P" 
一 ， 是 公众 了 解 当 地 疫情 政策 的 主要 途径 
新 兴 政府 官方 微 信 公 政府 官方 微 信 公 众 号 信息 传播 功能 强大 ， 如 央视 网 增 M7 KRAMER 
方式 ” 众 号 、 朋 友 圈 ”加 疫情 信息 的 每 日 传递 推送 例 》 第 23 条 P" 
直播 平台 ”更 受 部 分 年 轻 群体 喜爱 ， 属 于 部 分 用 户 的 偏爱 需求 ， M8 曾 祥 敏和 张 子 政 OT 
如 斗 鱼 、 虎 牙 
短视 频 平 台 ”该 方式 信息 传播 能 力 强 大 ， 具 有 随时 随地 获取 、 能 够 M9 ” 史 少 春 趾 、 曾 祥 敏 和 张 


随时 查看 的 优势 ， 信 息 更 加 贴近 生活 ， 如 拌 理 、 快 手 TH 

长 视频 平台 。 更 受 部 分 年 轻 人 喜爱 与 接受 ， 属 于 部 分 用 户 偏爱 型 需 MIO “ 马 征 "9、 曾 祥 敏 和 张 子 
R, MBIA, HAE sie” 

首 频 平台 。” 受 部 分 小 众 群体 喜爱 与 接受 ， 属 于 部 分 用 户 偏爱 型 需 M1 yf 


求 ， 如 喜马拉雅 
微 博 近期 发 展 迅 速 的 新 媒体 ， 受 众 范 围 广 ， 用 户 基数 大 ， M12 x EG TERR ANAS 
微 博 热 搜 、 微 博 小 秘书 推送 信息 直接 快捷 , 影响 力 大 ， 博 楠 中 
微 博 热 搜 每 日 均 有 10 条 以 上 疫情 词 条 
自 媒 体 传播 内 容 接 近 受 众生 活 ， 与 主流 媒体 相 比 ， 其 传播 方 M13 ” 张 诗 理 和 李 博 楠 路、 马 
式 更 为 方便 和 及 时 ， 更 能 反映 基层 公众 意见 ME, BRIE BASE P” 
虚拟 社区 可 以 满足 不 同人 群 的 需求 ， 属 于 部 分 用 户 的 偏爱 需 M14 ie M. Alavi 和 D.E. 
求 ， 如 知 乎 和 贴吧 Leidner P” 
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( 续 表 2 ) 
分 类 项 目 要素 村 点 编号 来 源 
紧急 短信 方便 快捷 ， 传 播 速度 快 ， 可 根据 不 同 地 域 事件 程度 ， MI15 王 馨 悦 和 刘畅 5 
方式 有 针对 性 推送 信息 ， 属 于 信息 被 动 获 取 方 式 
弹 窗 主要 是 指 电脑 弹 窗 ， 这 种 方式 简单 直接 ， 信 息 快速 展 M16 邓 胜 利和 李 雅 静 站 
现 ， 属 于 信息 被 动 获取 方式 
电视 滚动 字幕 、 是 指 紧急 信息 通知 和 各 类 APP 新 闻 推 送 ， 该 方式 可 MI17 REN Ra 
重要 新 闻 推送 让 公众 1 快速 了 解 瞬息 万 变 的 时 事 动态 23 条 中 
在 表 2 基础 上 进行 问卷 设计 ， 考 虑 到 Kano 情况 ， 被 调查 者 基本 信息 见 表 3。 由 表 3 可 知 ， 
问卷 题目 不 易 区 分 的 特点 ， 为 保证 问卷 质量 并 ; 准 调查 人 和 群 中 男性 占 比 47.3%， 女 性 占 比 52.7%, 


确 收 集 公 众 需 求 ， 在 正式 发 放 问 卷 前 ， 通 过 预 调 
查 与 访谈 调整 了 部 分 问题 表述 方式 。 问 卷发 放 主 
要 通过 微 信 、 微 博 、QQ 等 社交 媒体 进行 ,针对 
部 分 群体 ， 开 展 以 “ 突 发 公共 卫生 事件 下 政府 信 
息 公开 ”为 主题 的 专题 调查 活动 ， 采 用 实地 访谈 
法 收集 其 信息 需求 ， 访 谈 样 本 包括 在 校 学 生 以 及 


男女 分 布 比 例 合理 。 年 龄 在 19-25 之 间 的 人 数 

多 ， 占 总 体 的 33.7%，26-39 人 群 次 之 ， 占 比 
27.9%。 其 中 ,来 自 湖北 武汉 的 被 调查 者 有 34 
A (EEE 11.6%) ， 来 自 湖北 省 其 他 市 的 被 调 
查 者 有 38 人 (EEE 12.9% ) ,湖北 省 作为 疫情 
初期 最 严重 省 份 之 一 ， 足 量 样本 可 以 反映 公众 


社区 居民 。 最 后 共 收 集 问卷 375 份 ， 剔 除 存 在 可 


最 真切 的 需求 。 从 意愿 调查 上 来 看 ， 有 150 人 


疑 与 选项 重复 、 回 答 时 间 过 短 的 无 效 数据 后 ， 最 希望 主动 获取 疫情 信息 ， 占 总 体 的 51%, 31.0% 
终 保留 有 效 问 卷 294 份 ， 问 卷 有 效率 为 78.4%。 的 人 认为 主动 查询 与 被 动 获 取 均 可 以 ， 这 表明 
3.3 基本 信息 分 析 在 突 发 公共 卫生 事件 信息 公开 方式 选择 上 ， 要 
基本 信息 分 析 反 映 了 调查 样本 的 整体 分 布 重点 考虑 支持 公众 主动 查询 的 渠道 。 
表 3 被 调查 者 基本 信息 表 
性 别 频率 百分比 /% 复工 复学 前 所 在 地 区 频率 百分比 /% 
男 139 47.3 湖北 省 武汉 市 34 11.6 
女 155 52.7 湖北 省 其 他 市 38 12.9 
合计 294 1000 “| HRS ay ng ee pe a 86 29.3 
年 龄 频率 百分比 /% 其 他 地 区 136 46.3 
18 岁 及 以 下 24 8.2 总 计 294 100.0 
19-25 岁 99 33.7 意愿 调查 : 希望 怎样 了 解 疫情 信息 频率 百分比 /% 
26-39 岁 82 27.9 希望 更 多 主动 查询 150 51.0 
40-59 岁 62 21.1 希望 更 多 被 动 获取 53 18.0 
60 岁 及 以 上 27 9.2 都 可 以 91 31.0 
总 计 294 100.0 总 计 294 100.0 


3.4 项 目 元 素 分 析 

项 目 元 素 分 析 用 以 检验 各 项 目 元 素 的 鉴别 
能 力 。 依 据 t 检 验 项 目 分 析 方 法 ， 将 全 体 样 本 按 
照 前 后 27% 极端 区 分 为 高 低 组 ， 并 比较 两 组 样 
本 在 各 题 平均 数 上 是 否 有 显著 差异 。 本 问卷 中 
所 有 因素 指标 均 达 到 显著 水 平 (p<0.05 ) ， 即 各 


项 因素 均 具 有 鉴别 度 。 
3.5 信和 度 效 度 分 析 

Cronbach Alpha 系数 是 检验 量 表 信 度 的 指 
标 ， 系 数值 越 高 ， 说 明 问 卷 内 各 指标 结果 越 趋 
于 一 致 ， 即 问卷 信 度 高 。 通过 SPSS 26 得 到 结 
果 ( 见 表 4 ), 结果 表明 信 度 效 度 均 符合 分 析 要 求 。 
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表 4 问卷 信 效 度 检验 结果 


答卷 KMO 值 
emma (0896 0893 ooo (<005) 
反 向 问题 a ) ee 0.000 ( <0.05 ) 
OA Ra 


首先 基于 Kano 评价 表 通 过 频数 最 大 法 和 
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混合 类 分 析 法 确定 需求 类 型 ， 得 到 Kano 结果 ， 
MRS); 接着 从 需求 层次 、 混 合 类 和 Better- 
worse 角度 分 析 需 求 优 先 级 ， 深 入 理解 各 项 目 元 
素 的 重要 性 和 对 公众 满意 度 的 影响 。 在 表 5 中 ， 
TS 是 受 访 者 对 项 目 元 素 的 满意 程度 ，CS 是 受 
访 者 对 项 目 类 别 的 认同 程度 ，SI 是 用 户 满意 度 
的 提升 程度 ，DSI 是 用 户 满意 度 的 损伤 程度 ， 
ID 是 各 项 目 元 素 的 重要 程度 ， 具 体 计算 公式 见 
表 6- 表 8。 


三 | 
FE 
ae 

=I 
Ih 


#5 Kano 结果 表 


项 A I M O Q R 需求 类 型 TS CS ”混合 型 ID 
M1 46 40 116 80 2 10 M 0.82 0.12 M 2.95 
M2 48 52 43 140 4 7 O 0.79 0.30 O 2.32 
M3 116 64 37 64 1 12 A 0.74 0.18 A 1.68 
M4 125 62 33 66 1 7 A 0.76 0.20 A 1.66 
M5 119 61 43 56 3 12 A 0.74 0.20 A 1.71 
M6 45 76 34 136 2 11 (0) 0.70 0.69 (0) 2.03 
M7 41 51 44 147 4 7 O 0.79 0.33 O 2.39 
M8 47 167 18 28 0 34 I 0.32 0.41 I 0.75 
M9 133 89 17 40 1 14 A 0.65 0.15 A 1.15 
M10 52 158 20 34 0 30 I 0.36 0.36 I 0.86 
M11 49 168 16 31 1 29 I 0.33 0.40 I 0.76 
M12 52 84 87 53 0 18 M 0.65 0.01 H(M+I) 2.20 
M13 114 100 25 38 1 16 A 0.59 0.04 A 1.20 
M14 57 163 27 37 1 9 I 0.41 0.36 I 1.03 
M15 66 82 92 42 4 8 M 0.68 0.03 HMH) 2.21 
M16 94 134 15 30 2 19 I 0.47 0.13 I 0.88 
M17 47 86 100 51 2 8 M 0.67 0.04 HMH) 2.38 


4.1 需求 层次 分 析 

根据 表 5 可 知 ，17 种 元 素 被 划分 为 4 种 不 
同 的 需求 类 型 ， 其 中 4 项 属于 必 备 型 需求 ，3 项 
属于 期 望 型 需求 ，5 项 属于 魅力 型 需求 ，5 项 属 
于 无 差异 型 需求 ， 具 体 分 析 如 下 : 


突 发 公共 卫生 事件 信息 传播 中 权威 性 高 且 用 户 
群体 范围 广 ， 公 众 接受 度 较 高 ; 微 博 和 短信 传 
播 速度 快 旦 范围 广 ， 相 比 之 下 ， 微 博 平台 具有 
较 强 的 交互 性 ， 这 加 快 了 突 发 公共 卫生 事件 信 
息 传 播 的 速度 、 广 度 和 深度 ,上山 显 了 更 灵活 更 


(1) 必 备 型 需求 : 公众 认为 该 类 需求 应 该 
理所当然 地 被 满足 ， 当 这 类 需求 不 被 满足 时 ， 
公众 会 感到 不 满意 。 表 5 显示 , M1 ( 政府 网 站 ) 、 
M12 (WÈ) 、M15 ( 短信) 和 MI17 (电视 滚 
动 字幕 、 重 要 新 闻 推 送 ) 为 公众 必 备 型 需求 。 
具体 来 说 ， 政 府 网 站 、 电 视 深 动 字 幕 和 新 闻 在 


显著 的 时 效 性 ， 体 现 出 全 天 候 、 全 介质 、 全 和 覆 
盖 的 疫情 信息 传播 能 力 。 以 新 冠 肺炎 信息 公开 
为 例 , 微 博 热 搜 每 日 词 条 平均 稳定 在 10 条 以 上 ， 
已 经 逐步 成 为 突 发 公共 卫生 事件 信息 公开 的 常 
规 方式 。 

(2) 期 望 型 需求 : 该 类 需求 被 满足 时 公众 
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KM 
会 感到 满意 ， 未 被 满足 时 公众 感到 不 满意 。 表 5 
显示 ，M2 (新 闻 发 布 会 ) 、M6 ( 政务 热线 ) 和 
M7 (政府 官方 微 信 公 众 号 ) 构成 了 公众 期 户型 
需求 。 具 体 而 言 ， 在 突 发 公共 卫生 事件 信息 传 
播 中 ， 政 府 微 信 公 众 号 具有 权威 性 及 强大 的 信 
息 传播 优势 ， 新 闻 发 布 会 是 政府 直接 向 社会 发 
布 和 解释 信息 的 重要 方式 ， 在 突 发 公共 卫生 事 
件 信息 公开 中 具有 显著 优势 。 

(3 ) 魅力 型 需求 : 该 类 需求 仅 影 响 公 众 满 
意 度 ， 即 需求 未 被 满足 时 公众 不 会 不 满意 ， 但 
需求 被 满足 时 公众 就 会 表现 出 极 高 的 满意 度 。 
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卫生 事件 信息 公开 时 可 尽量 满足 此 类 信息 公开 
方式 需求 。 

(4) 无 差异 型 需求 : 该 类 需求 不 论 是 否 被 
满足 , 对 公众 满意 度 均 没 有 太 大 影响 ,结果 显示 ， 
M8 ( 直播 平台 ) 、M10 (长 视频 平台 ) 、MI11 
(音频 平台 ) 、M14 (虚拟 社区 ) 和 M16 ( 弹 窗 ) 
为 公众 无 差异 型 需求 。 相 比 而 言 ， 这 些 需 求 主 
要 针对 特定 群体 ， 是 否 选择 这 些 方式 不 会 对 公 
众 满意 度 有 太 大 影响 ,公众 对 这 些 公 开 方 式 期 
望 不 大 ， 对 于 政府 部 门 而 言 ， 可 作为 其 他 公开 
方式 的 补充 ,但 不 应 作为 主要 的 突 发 卫生 事件 


结果 显示 ，M3 (广播 ) 、M4 (电视 ) M5 ( 信 
息 公告 栏 、 电 子 信息 屏 ) 、M9 ( 短视 频 平 台 ) 
All M13 ( 自 媒体 平台 ) 为 公众 魅力 型 需求 ， 其 
中 广播 可 覆盖 部 分 群体 ， 电 视 专 题 通过 信息 整 
合 ， 可 以 同时 满足 公众 不 同 层面 的 信息 需求 ; 
信息 公告 栏 和 电子 信息 屏 针 对 性 更 强 ; 短视 频 
平台 和 自 媒体 平台 作为 近期 兴起 的 传播 方式 发 
展 非常 迅速 ， 具 有 随时 随地 获取 、 能 够 随时 查 
看 的 优势 ， 一 旦 发 生 突 发 事件 ， 短 视频 和 自 媒 
本 平台 能 够 大 大 促进 信息 的 快速 传播 。 考 虑 到 
魅力 型 需求 对 公众 满意 度 的 影响 ， 在 突 发 公共 


信息 公开 方式 。 
4.2 混合 类 需求 分 析 

混合 类 需求 分 析 是 服务 质量 提升 和 用 户 需 
求 分 析 的 常用 方法 9， 它 弥 补 了 Kano 模型 最 
大 频率 没有 显著 优势 情况 下 分 类 结果 不 准确 的 
问题 ， 从 而 使 分 析 结 果 更 为 合理 ， 更 为 充分 体 
现 用 户 的 细微 态度 。 它 通过 总 强度 TS (Total 
Strength ) 和 类 别 强度 CS (Category Strength ) 
对 Kano 类 别 进行 二 次 确认 ， 即 判定 结果 为 两 种 
需求 的 混合 型 中，TS 和 CS 的 具体 计算 如 表 6 
FZR : 


表 6 混合 型 需求 计算 
计算 方法 内 涵 判别 准则 
TS= (M+O+A) / (M+0+A+I+R+Q) a a 某 项 服务 要 素 的 TS>60% 
CS=[max (M,O,A,LR,Q) -second 反映 受 访 者 对 产品 或 服务 要 素 属 于 sae ARRAS 
max (M,O,A,LR,Q) ]/ (M+O+A+H+R+Q) 某 个 类 别 的 认同 程度 


表 6 显 示 ,，M12 ( 微 博 ) M15 (短信 ) 
Fil M17 (电视 滚动 字幕 、 重 要 新 闻 推 送 ) 通过 
计算 划分 为 必 备 型 和 无 差异 型 混合 型 需求 ， 同 
时 具有 必 备 型 和 无 差异 型 需求 的 特点 。 出 现 该 
结果 的 原因 是 随 着 信息 公开 方式 的 逐步 完善 ， 
原本 属于 必 备 型 需求 的 项 目 元 素 逐 渐 成 为 公众 
默认 的 基本 方式 ， 已 经 得 到 了 广泛 的 认可 ， 进 
而 可 能 会 朝 着 无 差异 型 需求 转变 。 

从 最 大 频数 来 看 ,3 种 元 素 更 倾向 于 必 备 型 ， 
表明 这 些 元 素 对 用 户 来 说 非常 重要 。 从 满意 度 
提升 视角 ，3 项 元 素 被 满足 时 不 会 提升 公众 满意 


度 ， 但 不 满足 时 可 能 会 导致 公众 不 满 ， 在 突 发 
公共 卫生 事件 发 生 时 ， 公 众 已 经 逐渐 将 其 视 为 
政府 信息 公开 的 必 备 型 需求 。 对 于 政府 部 门 而 
A, 重视 上 述 3 类 信息 公开 方式 可 以 降低 公众 
不 满意 程度 , 但 对 公众 满意 度 并 没有 太 大 影响 ; 
在 具体 实施 时 ， 应 结合 项 目 元 素 类 别 在 突 发 公 
共 卫 生 背 景 下 的 作用 以 及 用 户 需 求 动态 性 进行 
有 针对 性 的 分 析 。 
4.3 Better-Worse 分 析 

Better-Worse 分 析 主 要 考虑 项 目 元 素 对 用 户 
满意 度 的 提升 程度 和 损伤 程度 , 计算 方法 见 表 7。 
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通过 SI 和 DSI 指 数 , 可 将 所 有 元 素 纳 入 满意 度 一 
不 满意 度 象限 ， 进 而 分 析 项 目 元 素 优先 级 。 表 7 
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中 F(X) Kano 问卷 中 对 某 项 服务 评价 为 X 的 
样本 数量 。 


表 7 Kano 模型 计算 指标 


指数 计算 


释义 


Better ( SI) 


SIF(F(A)+F(O))/F(M)+F(O)+F(A)+F(D 


越 接 近 1， 提 供 此 项 目 后 


] 户 产生 的 满意 度 越 高 


越 接 近 于 -1， 未 提供 此 项 目 


用 户 产 生 的 不 满意 


Worse ( DSI ) 


DSI-(-1)*(F(O)}+F(M))/F(M)+F(O)+F(A)+FO) jie pp ar 


重要 度 (ID 


[5* F(M)+3* F(O)+1* F(A)]/ 样 本 量 


为 了 更 直观 呈现 项 目 元 素 对 满意 度 的 影响 
程度 ， 以 指标 满意 度 系 数 为 横 坐 标 、 不 满意 度 
系数 的 绝对 值 为 纵 坐 标 ， 以 公众 需求 满意 度 系 


0.8 


0.7 @ Ml 
0.6 


0.5 3 M12 


0.4 


DSI 


03 
02 M10 Pmi 


@ 
0.1 M16 


ne 


， 该 项 目 重要 性 越 大 


数 平均 值 0.47 和 不 满意 度 系数 平均 值 0.38 为 
界 ， 将 17 种 方式 划分 到 4 个 象限 ( 见 图 3 和 
表 8) 。 


M7 
8 m 
@ M6 
Ms 99, @ M4 
M13 
9 @ Mo 
0.55 0.65 0.75 


3 需求 满意 度 和 矩阵 


第 一 象限 中 Better 和 Worse 均 高 ， 为 重点 
关注 区 。 该 区 域 包含 M ( 新 闻 发 布 会 )、M6( 政 
务 热线 ) 和 M7 ( 政府 官方 微 信 公众 号 ) 。 对 政 
府 部 门 而 言 ， 突 发 公共 卫生 事件 发 生 时 可 以 优 
先 考虑 在 此 类 项 目 上 提供 更 为 完善 的 信息 公开 
服务 ， 从 而 更 有 效 地 提升 公众 满意 度 ， 降 低 不 
满意 度 。 

第 二 象限 中 Better 低 Worse 高 ， 为 防止 不 
满 区 。 落 在 该 区 域 的 项 目 有 MI (政府 网 站 ) 、 
M12 ( 微 博 ) 、 和 MI5 ( 短信 ) 和 MI17 (电视 
滚动 字幕 、 重 要 新 闻 推 送 ) 4 项 ， 当 政府 部 门 目 
标 是 最 大 限度 地 降低 公众 不 满 及 面 对 疫 情 的 式 
慌 时 ， 可 优先 考虑 在 此 项 目 上 提供 更 为 全 面 的 
信息 公开 服务 ， 从 而 降低 公众 不 满意 度 。 


第 三 象限 中 Better 和 Worse 均 低 ， 为 忽略 
区 。 该 区 域 包含 M8 ( 直播 平台 ) 、M10 (长 
视频 平台 ) 、M11 ( 音频 平台 ) 、M14 ( 虚拟 
社区 ) 和 M16( 弹 窗 ) ， 这 些 项 目 均 属于 无 差 
异型 需求 ， 不 影响 公众 满意 度 。 对 政府 部 门 而 
言 ， 当 突 发 公共 卫生 事件 发 生 时 可 减少 此 类 项 
目的 投入 ， 进 而 将 资源 投入 对 公众 满意 度 影响 
更 大 的 项 目 元 素 。 

第 四 象限 中 Better 高 Worse 低 ， 为 满意 度 
提升 区 。 该 区 域 项 目 包含 M3 (广播 ) 、M4 ( 电 
视 ) M5 ( 信息 公告 栏 、 电 子 信息 屏 ) 、M9 ( 短 
视频 平台 ) 和 MI13 ( 自 媒体 平台 ) 。 当 突 发 公 
共 卫 生 事件 发 生 时 ， 在 以 提升 公众 满意 度 为 主 
要 目标 时 应 当 重 视 此 类 信息 公开 方式 。 
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K 8 SI-DSI 分 析 结 
第 一 象限 (Better 高 ，Worse 高 ) 


第 二 象限 ( Better 低 ，Worse 高 ) 


项 目 内 容 类 别 项 目 内 容 类 别 
M7 政府 官方 微 信 公 众 号 o | M M 

M12 微 博 M 
M2 新 闻 发 布 会 O M15 短信 M 
M6 政务 热线 O 17 电视 滚动 字幕 、 重 要 信息 推送 M 

第 三 象限 (Better 低 ，Worse 低 ) 第 四 象限 (Better 高 ，Worse 低 ) 

项 目 内 容 类 别 项 目 内 容 类 别 
M8 直播 平台 I M3 广播 A 
M10 长 视频 平台 I M4 电视 A 
Mil 音频 平台 I M5 信息 公告 栏 、 电 子 信 息 屏 A 
M14 虚拟 社区 I M9 短视 频 平 台 A 
M16 弹 窗 I M13 自 媒体 平台 A 


进一步 分 析 可 知 ， 在 选择 突 发 公共 卫生 事 
件 信息 公开 方式 时 ， 大 采取 积极 策略 以 提升 公 
众 满意 度 为 目的 ， 应 重视 第 一 和 第 四 象限 的 项 
目 元 素 ; 知 以 降低 公众 不 满 为 目的 ， 应 重视 第 
一 和 第 二 象限 的 项 目 元 素 。 总 体 而 言 ， 在 条 件 
有 限 的 情况 下 ， 政 府 部 门 应 将 资源 优先 投入 对 
公众 满意 度 影 响 较 大 的 一 、 二 和 四 象限 项 目 元 
素 ， 第 三 象限 项 目 元 素 可 作为 补充 。 


全 对 策 与 建议 

通过 上 述 分 析 可 知 ， 在 进行 突 发 公共 卫生 
事件 信息 公开 方式 选择 时 ， 需 要 综合 考虑 不 同 
的 需求 类 型 ， 选 择 相 应 的 突 发 事件 信息 公开 渠 
道 ， 进 而 为 公众 提供 多 样 化 、 权 威 性 和 精准 的 
信息 公开 服务 。 基 于 研究 发 现 ， 笔 者 为 突 发 公 
共 卫 生 事 件 信 息 公 开 方 式 的 选择 提供 如 下 对 策 
和 建议 : 
5.1 以 公众 需求 为 导向 选择 突 发 公共 卫生 事件 信 
BARTA 

通过 基于 公众 需求 视角 的 分 析 可 知 ， 在 突 
发 公共 卫生 事件 发 生 时 ， 应 该 优先 保障 政府 网 
站 、 微 博 和 短信 等 信息 公开 方式 ， 在 满足 公众 
必 备 型 需求 基础 上 ， 依 次 满足 公众 期 望 型 需求 
和 魅力 型 需求 ， 发 挥 新 闻 发 布 会 、 政 府 官 方 微 
信 公 众 号 和 短视 频 平 台 等 的 作用 ， 充 分 考虑 公 


众 的 多 样 化 、 多 元 化 需求 。 此 外 ， 政 府 部 门 需 
要 准确 把 握 公 众 需 求 的 演变 动态 ， 根 据 需求 变 
化 及 时 动态 调整 公开 方式 ， 构 建 以 公众 需求 为 
导向 的 信息 公开 制度 。 
5.2 以 分 级 分 类 为 指引 选择 突 发 公共 卫生 事件 信 
息 公开 方式 

在 资源 条 件 有 限 的 情况 下 ， 政 府 部 门 应 该 
以 分 级 分 类 为 指引 ， 优 先 保障 重要 项 目 元 素 的 
投入 。 基 于 SI-DSI 和 矩阵 分 析 结 果 ， 首 先 需 要 满 
足 第 一 象限 中 政府 官方 微 信 公 众 号 、 新 闻 发 布 
会 、 政 务 热线 等 信息 公开 方式 ， 这 些 方式 对 公 
众 满意 度 和 不 满意 度 均 有 显著 影响 ; 其 次 保障 
第 二 象限 和 第 四 象限 项 目 元 素 的 投入 ， 如 政府 
网 站 、 微 博 、 广 播 、 电 视 等 ， 对 于 第 三 象限 中 
的 直播 平台 、 虚 拟 视频 等 项 目 元 素 可 作为 突 发 
公共 卫生 事件 信息 公开 方式 的 补充 ， 因 为 它们 
对 公众 满意 度 的 影响 极 低 ， 应 优先 减少 投入 或 
忽略 发 展 。 此 外 ,还 需要 考虑 区 域 和 群体 因素 ， 
采取 有 针对 性 、 个 性 化 和 精细 化 方式 提升 信息 
公开 效果 。 
5.3 以 信息 反馈 为 核心 选择 突 发 公共 卫生 事件 信 
息 公开 方式 

突 发 公共 卫生 事件 信息 公开 对 及 时 性 、 
准确 性 要 求 高 ， 在 具体 实施 时 ， 首 先 需要 准确 
及 时 获取 公众 反馈 信息 ， 由 于 公众 需求 具有 
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I 一 A 一 0 一 M 的 演变 路 径 ， 因 此 要 动态 调整 
各 类 信息 的 公开 方式 ， 公 众 态度 决定 信息 公开 
的 效果 ， 要 以 此 避免 公众 满意 度 降 低 、 不 满意 
度 增加 ; 其 次 需要 真正 将 公众 这 一 重要 参与 主 
体 纳 入 信息 反馈 环节 ， 培 养 公众 的 主体 意识 ， 
大 多 数 公众 均 对 信息 有 主动 查询 意愿 ， 因 此 应 
鼓励 公众 积极 表达 自身 需求 和 建议 ， 建 立 高 效 
通畅 的 信息 保障 体系 。 


@ 结 语 

笔者 基于 Kano 模型 ， 从 公众 需求 视角 系统 
分 析 了 突 发 公共 卫生 事件 信息 公开 方式 的 重要 
度 。 首 先 ， 在 已 有 人 研究 基础 上 ， 通 过 文献 归纳 
和 访谈 法 并 结合 信息 公开 和 条例， 梳理 得 到 17 种 
主要 的 政府 信息 公开 方式 ; 其 次 ,设计 问卷 收 
集 公 众 对 突 发 公共 卫生 事件 信息 公开 方式 的 需 
求 ， 通 过 Kano 评价 表 和 频数 最 大 法 ， 将 突 发 卫 
公共 事件 信息 公开 方式 划分 为 必 备 型 、 期 望 
型 、 魅 力 型 、 无 差异 型 4 种 基本 需求 ， 并 借助 
混合 类 分 析 法 得 到 混合 型 需求 ， 较 好 地 解决 了 
Kano 模型 在 最 大 频数 没有 明确 优势 情况 下 分 类 
结果 不 够 精确 的 问题 ; 接着 ， 从 需求 层次 、 混 
合 类 、Better-Worse 维度 深入 分 析 了 信息 公开 方 
式 的 重要 度 和 优先 级 ; 最 后 ， 根 据 研究 发 现 ， 
为 突 发 公共 卫生 事件 信息 公开 提供 了 有 和 针对 性 
的 对 策 和 建议 。 本 人 研究 有 助 于 提升 政府 信息 公 
开 方 式 的 科学 性 和 有 效 性 ， 为 国内 突 发 公共 卫 
生 事 件 信息 公开 提供 理论 依据 。 
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Abstract: [Purpose/Significance] Information disclosure is an inevitable requirement for the response 
to public health emergencies and the construction of a transparent government. Its disclosure way has a 
very important impact on the public’s timely, comprehensive and accurate access to information. [Method/ 
Process] Firstly, through literature review and public interview, combined with national information 
disclosure regulations, 17 major ways of public health emergency information disclosure were sorted 
out. Second, the public needs were collected based on the questionnaire designed by Kano model, and 
the public needs were divided into four categories according to the maximum frequency method. Then, 
based on the hierarchy of needs analysis, mixed class analysis and Better-Worse analysis, the way of 
information disclosure is deeply explored. [Result/Conclusion] Through demand level and mixed class 
analysis, government websites, Weibo, SMS, TV rolling subtitles and important news push are necessary 
requirements; short video, media platform, radio, TV, information bulletin boards and electronic information 
screen are attractive demand; the government’s official WeChat account, press conference and government 
hotline are public expectation requirements; Weibo, SMS, TV rolling captions and important news push 
are mixed requirements. Finally, the importance and priority of various project elements from the Better- 
Worsedimension are analyzed. This study provides a basis for the selection of public health emergencies 
information disclosure methods, and is of great significance to further improving the information disclosure 
mechanism of public health emergencies. 
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